TECHNICKA UNIVERZITA V LIBERCI

Fakulta mechatroniky, informatiky a mezioborovych studii

Studijni program: B2612 Elektronika a informatika

Studijni obor: Informatika a logistika

Porovnani zakaznickych

reklamaci MP3 prehravacu

Comparison of sales returns

of the personal MP3 players

Bakalarska prace

Autor: Ondtej Nydrle
Vedouci prace:  Ing. Jan Kamenicky, Ph.D.
Konzultant: Ing. Jaroslav Zajicek, Ph.D.

V Liberci 1.5.2011






Prohlaseni

Byl jsem sezndmen Stim, Zze na mou bakalafskou praci se pln¢ vztahuje zakon
¢.121/2000 o pravu autorském, zejména §60 (Skolni dilo).

Beru na védomi, ze TUL ma pravo na uzavieni licencni smlouvy o uziti mé BP a
prohlasuji, ze souhlasim spfipadnym uzitim mé bakalaiské prace (prodej, zaptjceni
apod.).

Jsem si védom toho, Ze uzit své bakalaiské prace ¢i poskytnout licenci k jejimu vyuziti
mohu jen se souhlasem TUL, kterd méa pravo ode mne pozadovat piiméfeny piispévek na

uhradu nakladi, vynaloZenych univerzitou na vytvoreni dila (az do jejich skutecné vyse).

Bakalafskou préaci jsem vypracoval samostatné s pouzitim uvedené literatury a na

zéakladé konzultaci s vedoucim diplomové prace a konzultantem.

Datum:

Podpis:



Abstrakt

V dnesni dob¢é se velmi Casto fika, ze elektronika se stava spotfebnim zbozim. Pod
timto pojmem si vétSina z nds bézné predstavi klasické zarovky, bateriové ¢lanky a dalsi
zbozi, na které se ¢asto vztahuje pouze zkracena zaruka. Stale Castéji jsou vsak touto relativné
nelichotivou nalepkou oznacovany vyrobky mnohem slozitéj$i povahy s klasickou dvouletou
zarukou. Dlvody pro toto uvazovani jsou viceméné tfi. Prvnim je nediivéra v kvalitu pfi
neustale a rychle klesajici cené vyrobkl, druhym je casty pilivod vyrobkl ze zemi
jihovychodni Asie nebo Ciny a tietim je fada ,zaru¢enych® historek o poruchovosti, které
zékaznik slySel z riznych zdroja.

Cilem této prace je ukazat, ze 1 kdyZ zde existuji jista voditka spojujici cenu a kvalitu
vyrobku, vétSinou se jednd o komplexni rozdil mezi znackami a feknéme filozofiemi
jednotlivych vyrobct a ve spolehlivosti pristroji se piivod projevuje jen minimalné. Pivodné
jsem chtél sviij vyzkum zalozit na datech o reklamacich televizort, ale zde se objevovalo jen
velice malo reklamovanych kusu, a tak jsem si vybral trh s MP3 piehravaci, kde se vyskytuje

vice statistickych dat.

Klicova slova: MP3 piehravace, reklamace, poruchovost, spolehlivost



Abstract

Nowadays it is often said that electronic becomes customer products. This item means
for most of us typical bulbs, battery cells and other products, which have usually only shorter
guarantee. This “unflattering label” more often marks more complicated products with two
years guarantee. The reasons for this kind of thinking are more or less three. At first it is
mistrust toward the quality of products with quickly falling prices, secondly frequent origin of
the products in the countries of southeaster Asia or China and at last many “real stories” about
failure rates, which a customer have heard from various sources.

The aim of this research is to show that there are some guide posts connecting the
price and the quality of a product. It is usually a complex difference between brand names and
maybe philosophies of single producers. When we speak about reliability of apparatuses, the
origin shows only small differences. At first | wanted to base my research on dates about sale
returns of televisions, but we did not have enough returned pieces of this product and that is

why | have chosen the market with personal MP3 players, where the dates are more varied.

Keywords: Personal MP3 players, sale returns, failture rate, responsibility
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1 Uvod

Neustale klesajici cena a také kvalitnéjsi zpracovani MP3 pfistrojit z nich jiz ud¢€lalo
masovou zdlezitost. Ve srovnani s pfedchidci v podobé walkmani, discmant, popiipadé¢ i
minidisk pfehravacl, maji dne$ni MP3 pichravace jednoznacné vice vyhod pro uzivatele.
Diky tomu se jednozna¢né zafadili na prvni piicky nejprodavanéj$iho zbozi z drobné
elektroniky. Pii nakupu se zakaznik nejcastéji zajima o cenu, kvalitu a spolehlivost.

Vyrobc MP3 ptehravact je celd fada a na trhu panuje velkéd konkurence. Diky ni cena
pfistroju neustale klesa, ale to mize mit vliv na spolehlivost. Pro vyrobce znamena kazda
zaruéni oprava jeho vadného vyrobku zbytecné naklady, které mu snizuji zisk. Nekteré
znacky pfistrojli jsou brany jako dobtfe zavedené a spolehlivé znacky. Takovému vyrobci by
dodani pfistroje s nizkou spolehlivosti mohlo poskodit pracné vybudovanou povést na trhu.

V této praci se budu zabyvat srovnanim produkti tfi vyrobei z pohledu zavad, které se
objevi v zaruéni dob&. Vybral jsem vyrobce, jejichz produkty maji podobné technické
parametry, ale kazdy spada do jiné cenové skupiny a chci ovéfit, jestli opravdu plati vztah, Ze
se snizujici se cenou, klesa i spolehlivost pfistroji. Zaroven pomoci Paretovy analyzy se
pokusim wur€it nejkritictéjsi zavady jednotlivych znacek a navrhnou opatieni k jejich

odstranéni.



2 Specifikace zkoumanych piistroju

Ke svému vyzkumu jsem si vybral po MP3 piehravace, které maji velmi podobné
technické parametry. VSechny tii maji flash pamét (riizné kapacity) a kromé pichravani
hudby um¢ji ptijimat rddiové vysilani v pasmu FM. Zaroven, diky vestavénému mikrofonu,
umi fungovat i jako diktafony. Odlisnosti jsou hlavné v podobach displeje (od barevného, pies
dvoubarevny az po monochromaticky), zptisobu napajeni (bud’ vSechny formy AAA baterie,
nebo vestavéna Li-On baterie) a také ve zptsobu ovladani (tlacitka, joysticky versus dotykové
plochy).

Ke vSem zkoumanym pfistrojim je dodévano stejné pfisluSenstvi. Zarovein tyto
ptistroje maji spoleéného dodavatele pro CR, ktery ma jediné servisni stfedisko, a to pobliz
Prahy, kam se musi reklamace posilat postou, nebo kuryrni sluzbou. V piipad¢ reklamace ma
zékaznik na vybér ze dvou scénarii. Miize pristroj sim a na vlastni naklady poslat pfimo do
servisu, nebo uplatnit reklamaci u prodejce. Prakticky vSichni zakaznici se rozhodnou pro
druhou variantu a to z n€kolika divodu. Zakaznik si velmi ¢asto neni jisty, jestli se jedna o
zavadu, nebo uzivatelskou chybu a rdd se poradi pfimo s persondlem obchodu, kde byl
pristroj zakoupen. Na prodejn¢ mize chybu demonstrovat piimo pied reklamacnim
technikem, zatimco v pfipadé zasilani pfistroje na servis musi vSe do detailu popsat
V pisemném projevu. Pfi reklamaci u prodejce nemusi pfistroj balit a uSetii na poStovném,
pii¢emz naklady na dopravu z mista bydlisté jsou v obou piipadech prakticky shodné. Z toho
pohledu pro mtj vyzkum plyne obrovska vyhoda v odhadu reklamaci, protoze pro vSechny
zakazniky je vyhodné&jsi reklamaci odvézt k nam na prodejnu, kde se o kazdé reklamaci vede

zaznam.

2.1 lIriver T60

Firma Iriver se fadi mezi Spicku ve vyrobé hudebnich piehravact. Prednostmi této
znacky jsou skvéla reprodukce hudby, jednoducha obsluha, velmi pékny design a pomérné

vysoka spolehlivost dila a firmwaru.



Obrazek 1 - MP3 Iriver T60 [1]

Model T60 uvedeny do prodeje na podzim roku 2007 spojuje skvély hudebni prednes
a relativné nizkou cenu. Nizka cena se odrazi ve volbé materialu, kde se oproti predchozim
typum stale vice prosazuje plast na ukor kovii. Také napajeni je zde feSeno levné&jSim
zpusobem — misto modernéj$i varianty vestavéné Li-On baterie se zde pouziva mikrotuzkova
baterie AAA, a to bud’ v alkalické, nebo Ni-Mh nabijeci varianté. Ni-Mh Accu ¢lanky vsak
nelze nabijet pfimo v pfehravaci, na druhou stranu je jednoduché po vyc€erpani kapacity jedné
baterie vlozit ndhradni. Také ptipojeni k pocitaci pres USB port je feSeno ,,postaru®, kdy je
potieba pouzit kabel, ktery je soucasti pfislusenstvi. Pfitom mnoho pfistroji ma dnes
plnohodnotny USB konektor pfimo na svém téle. Na druhou stranu je pozitivni, ze vyrobce
zvolil bézn€ dostupny kabel typu ,,USB A — miniUSB A%, takZe v pfipad€ ztraty nebo
poskozeni se da snadno a levné znovu zakoupit kabel stejného typu. Plusem jsou také kvalitni
sluchatka, kterym ostatni vyrobci nepiikladaji takovou dulezitost. Vyhodou je i barevny
displej, ktery zptehlednuje obsluhu, pifesto ze je relativné maly. K ovladani se pouziva
petismeérny joystick, jehoz hladky povrch mize zplsobovat obcCasné ,ptekliky* uZivatele.
Designove je tento typ méné zajimavy nez jeho predchidci, coz Ize ¢asteCné ospravedlnit
niz$i cenou. Pfistroj existuje v kapacitach 1GB, 2GB a 4GB a ve dvou barevnych provedenich

—bila a ¢erna.

2.2 Samsung YP-U3JZ/YP-U3JQ/YP-U3JA

Jiz od svého uvedeni na trh Samsungy konkurovaly vySe uvedenym Irivertim.
Zvukov¢ sice nejsou na tak vysoké Urovni, ale nizka cena, zajimavy zplsob ovladani i

pusobivy design z nich d€laji jeden z nejprodavané;sich ptistrojii tohoto typu.
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Obrazek 2 - MP3 Samsung YP-U3JZ/YP-U3JQ/YP-U3JA [2]

Konkrétné Samsung YP-U3JZB z roku 2007 patii k piehrava¢im novéjsi generace.
Napdjeni je zde feSeno jiz Li-On clankem, ktery se dobiji pfes vysuvny USB port, a to bud’
Z pocitace, nebo existuji adaptéry do zasuvek 220V a automobilovych 12V. Pfistroje s timto
typem baterii vydrzi déle v provozu, nevyhodou ovSem je, Ze po vyCerpani kapacity nelze
baterie jednoduse vyménit. Otazkou také ziistava co s piehravacem po uplynuti Zivotnosti
baterie, ktera se pohybuje kolem péti let. Vzhledem k neustalému klesani cen téchto piistroji
vétSina vyrobceil predpoklada, Ze si po této dobé zakaznik koupi dvakrat levnéjsi, ale mnohem
modernégj$i prehravac. Nahravani skladeb nebo jinych soubord do paméti je diky primému
pfipojeni bez kabelu jednoduché a vétSinou neni ani zapotiebi Zadny specidlni software.
Sluchétka jsou béZzné kvality. Obcas si n€ktery zakaznik dokoupi kvalitativné lepSi model
sluchatek. Displej je pouze monochromaticky, ale diky jednoduSe strukturovanému menu to
neni velkd nevyhoda. Pomémeé velkou novinkou je ovladani pies dotykové ploSky. Pét
Z celkem sedmi tlacitek je nakresleno na téle pfistroje a reaguji na pouhy dotyk. Diky tomu se
snizuje pocet pohyblivych ¢asti a zvySuje se tak spolehlivost ptistroje. Zbyld dvé tlacitka jsou
provedena jako mikrospinace. Designové je pfistroj povedeny, hodné tomu napomaha plocha
Samsung jako jeden z mala vyrobcd vyrabi rizné typy pfistroji v celkem ¢tyfech barevnych
provedenich (Cernd, svétle modra, rizova a fosforova zelend). Zaujme také LED dioda, ktera
blikdnim signalizuje provoz. V oznaceni typl je zakddovana i velikost paméti, posledni

pismeno ,,Z* znamena 1GB pamét’, pismeno ,,Q*“ 2GB kapacitu a pismeno ,,A*“ 4GB uloziste.
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2.3 Smarton 1620/1720

Firma Smarton vyrabi pfistroje, které patii mezi nejlevnéj$i. Jednd se o velice
jednoduché prehravace, vyrabéné s co nejmensimi naklady, coz se projevuje v poctu jejich
reklamaci. Budu se zde zabyvat dvéma typy pfistroje, které se 1isi pouze kapacitou své flash

paméti.

Obrazek 3 - MP3 Smarton SM 1620/1720 [3]

Typy Smarton 1620/1720 patii mezi ty, které byly vydany v roce 2007. K napajeni se
pouzivaji klasické AAA ¢lanky a je moZno pouZit i nabijeci Ni-Mh akumulatory. I pfesto, ze
maji pod krytem USB konektor pro pfimé propojeni s pocitatem, neni mozné akumulétory
nabijet pfimo v pfistroji. Nahrani pisnicek ¢i jinych souborti neni nikterak slozité, na vétSiné
pocitac¢ti k tomuto ukonu nepotiebuje uzivatel zadny specidlni software. Sluchatka jsou
pomeérné nizké kvality. Displej zobrazuje dvé barvy pisma, 1 kdyz vzdy pouze jednu barvu
v kazdé pilce, ale i tak se jednd o p€kné a z pohledu vyroby nenaro¢né oZziveni. Ovladani
pomoci tfismérného joysticku neni Upln€ nejStastnéjsi. Dochazi k obfasnym ,,preklikim* a
diky umisténi na boku hrozi i uplné utrzeni ovladaciho prvku, naptiklad pfi méné pozorném
vkladani pfistroje do kapsy. Designové je tento piistroj primérny, ma opét valcovity tvar.
Jako jediny pfistroj mé v pfislusenstvi CD, které mimo jiné obsahuje nastroj na opétovné
prehrani firmwaru. Varianta oznatena SM1620 ma kapacitu 1GB, typ SM1720 disponuje
2GB flash paméti.
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3 Sbér dat

Pro zkoumani poruchovosti je velmi diilezité mit dostate¢ny vzorek. Timto vzorkem se
staly pfistroje prodané u mého zaméstnavatele v obdobi od 1. biezna 2008 do 7. dubna 2009.
Tim se zajistilo, ze byl ke zkoumani k dispozici vzorek o poctu 190 pfistroji. Data prodeje a
ceny jednotlivych piistroji ve vzorku jsem ziskal z pokladniho systému mého zaméstnavatele,
kde se standardn¢ ukladaji pro potieby vytisténi kopie uctenky.

Problém byl se ziskanim dat z reklamaci, jelikoz pted zkoumanou dobou se ve firmé
pouzival relativné primitivni systém ,,reklamacni knihy*, kde sice byly evidovany odeslané
pfistroje, ale nebylo moZzné dohledat typ poruchy. Od konce unora 2008 se vSak u
zaméstnavatele zacal pouzivat k zapisovani reklamaci jednoduchy program pouzivajici SQL
databazi. Diky ni bylo mozné dohledat nejen vyjadieni servisu (napf. zda byla reklamace
opravnéna, jakym zpusobem byla feSena), ale umoznuje i kontrolu podle identického ¢isla
uctenky, kdy byl reklamovany piistroj prodan, a zda nebyl jiz nékdy v minulosti v oprave.
Pravé datum zavedeni nového reklamaéniho systému jsem si vybral za datum zahijeni
sledovani prodeje a reklamace svych vzork.

Jako koncové datum je zde uvadén 7. duben 2009, coz je den, kdy byl podle
pokladniho systému prodan posledni kus sledovanych pftistroji (konkrétn¢ se jednalo o Iriver
T60 2GB varianta). Zaroven v dobé dokoncovani této prace uplyne dvouletd zaru¢ni lhita pro
tento posledni pfistroj a nemuze tak byt reklamovan. Diky tomu mtzu s jistotou prohlasit, ze
soubor posbiranych dat obsahuje kazdou reklamaci, ktera se projevila v zaruéni dobé na

prodanych pfistrojich ve sledované dobg.

3.1 Cenové srovnani

Na cenach jednotlivych znacek se odrazi ptivod a kvalita jednotlivych pfistroju. Irivery
uz tradiéné patii spiSe mezi drazsi znacky, ale konkrétn€ pro vyzkum vybrany model T60 se
snazi byt dostupnéjSim pro Sirokou vetejnost. Firma Samsung zvolila pro svlij vstup na trh
velmi zajimavou cenovou politiku a nasadila pfistroj srovnatelnych kvalit s Iriverem a ¢asem
snizila cenu. Naproti tomu Smarton se snazi zaujmout zdkaznika pravé nizkou cenou.
Nasledujici grafy ukazuji vyvoj cen jednotlivych znacek v obdobi od 1.3.2008 do 7.4.2009.

Pro vétsi prehlednost jsou grafy rozdéleny podle kapacity paméti ptistrojh.
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Vyvoj cen 1GB MP3 piehravacu
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3.2 Srovndni prodejnosti

vvvvvv

cvwr

podilu zkoumanych pfistrojii tvofi vyrobky Smarton témétf polovinu. Na tomto misté je
potfeba si uvédomit, ze vyrobky této firmy byly do jisté miry handikepovany, a to diky
absenci jejich 4GB modelu na trhu. V prabéhu vyzkumu vse vypadalo, ze nejméné prodejnou
znaCkou se stane Iriver, nicméné v druhé poloviné zkoumaného obdobi se jich prodalo

neobvyklé mnozstvi s 4GB paméti.

Prodejnost jednotlivych typa MP3 prehravacu

5%
10%
. M [river T60 1GB
30% Iriver T60 2GB
12% Iriver T60 4GB
m Samsung U3JZB1GB
Samsung U3JQB 2GB
Samsung U3JAB4GB
m Smarton SM1620 1GB

SmartonSM1720 2GB

2% 8%

Graf 4 - Prodejnost jednotlivych typit MP3 prehrdvacii

Z grafu prodejnosti je jasné, Ze zdkaznici davaji prednost levnéj$im piistrojim. Tato
skutecnost je ukdzkou uzivatelského ptistupu k MP3 piehravact jako ke spotfebnimu zbozi.
Za niz8i cenu zakaznik ziskd funkéné stejny pfistroj, vcetné dvouleté zaruky. Po jejim
uplynuti by oprava pfistroje byla draz$i nez zakoupeni nového pichravace. V grafech
cenového srovnani je vidét pomérné velky rozdil mezi nejlevnéj$im a nejdraz§im piistrojem.
NejvétsSim extrémem je obdobi v tnoru 2008, kdy cena pfistroji Smarton SM 1620 byla 2x
niz$i nez u konkuren¢niho Samsungu U3JZB. Nejlevnéjsi znacka z mého vyzkumu byla velmi
oblibend u nendro¢nych zakazniki, nebo tam kde hrozilo jeji redlné zniceni, nebo ztraceni.

V prodejnosti se znacka Iriver umistila na druhém misté. Velky vliv na to ma
skutecnost, ze tento vyrobce ma na trhu jméno producenta kvalitnich a spolehlivych pfistroju.

Ze vSech vybranych znacek je na trhu s MP3 prehravaci nejdéle, coz je v ofich mnoha
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zékazniki dalsi ditkaz vyjimecnosti tohoto producenta. Navic je z grafu prodejnosti vidét, ze
veétsSinu prodanych pfistroji tvoii prehravace s vétsi kapacitou flash paméti, coz signalizuje
pievahu naroc¢néjSich zékazniku.

Spole¢nost Samsung je znamym svétovym producentem elektrospotiebicl, ale
piistroje, které jsem si vybral do toho vyzkumu, jsou prvnimi MP3 ptehravaci, které¢ dodal na
trh. I pres tento fakt dokazaly jejich produkty v celkové prodejnosti konkurovat zavedené;si
znacce Iriver. I zde mohli byt zakaznici pfi vybéru ovlivnéni zndmou znackou, ale asi jen

malokdo si uvédomil, Ze se jedna o novacka ve vyrobé MP3 pichravacu.
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4 Typy zavad

Na naSem pracovisti se vlastni zadvada nefesi. NaSim ukolem je sepsat protokol pro
servis, pokud je tieba ovétit povahu zavady (zda nejde jen o chybu uzivatele). Pro muj
vyzkum bylo vyhodou, Ze vSechny zkoumané pfistroje maji spole¢ného dodavatele a také
jediny centralni autorizovany servis pro CR, a to v Ri¢anech u Prahy. Z toho lze usuzovat, Ze
vSichni zdkaznici, jejichz ptistroj mél jakoukoliv zavadu v zaruc¢ni dobé, se radé€ji obratili
pfimo na prodejce, kde mtizou piistroj reklamovat bezplatné, nez aby pfistroj slozité posilali
na vlastni néklady pfimo do servisu.

Pti ptijeti zakdzky nejdiive servis zjiStuje, zda zdvada nevznikla jinym zplisobem, nez
na ktery se vztahuji zaruéni podminky. | v nékterych z téchto ptipadi nakonec servis zavadu
odstrani bezplatné v ramci dobrych vztaht se zdkaznikem. Pokud jsou splnény podminky pro
uznani reklamace, pak se sam servis rozhoduje, zda se oprava poskozeného pfistroje vyplati.
U takovéto drobné elektroniky se stava, ze je vyhodnéjsi pfistroj tzv. ,,dobropisovat®, coz
znamena, 7e je zdvada feSena obchodni cestou — zdkaznikovi je nabidnuto odstoupeni od
kupni smlouvy a vraceni penéz, nebo vyména za novy kus stejného typu pfistroje (pokud je
jesté v prodeji).

Nazvy zavad jsem pievzal z oficialnich protokolti servisu, kromé neopravovanych
(,,dobropisovanych®) pfistroji, které tvoii specidlni skupinu zdvady (u nich ani neni mozné
dohledat, co zptsobilo jejich nefunkCnost). Zaroven jsou poruchy rozliSeny jesté podle
zpusobu feseni ze strany servisu, a to nasledovngé:

o Zavada byla uznana, protoze Ze se na ni vztahuji reklamaéni podminky.

o Na poruchu se nevztahuje reklamace, nicméné servis ji i pfesto
odstranil, nebo vyménil vadnou soucast bez pozadavku thrady.

o Na zavadu se podle vyjadieni servisu nevztahuje zaruka a pfistroj nebyl

opraven

4.1 Tridéni zavad

Pii analyze poruch jednotlivych pfistroju se ukazalo, ze u jednotlivych znac¢ek nema
kapacita vnitini paméti zadny vliv na pravdépodobnost vyskytu zavady, a ani se vyskytla
z4ddna ptima chyba flash paméti. Proto jsem pii jejich tfidéni uz nebral v uvahu kapacitu
piistroje a zabyval jsem se pouze poruchovosti jednotlivych typu (znaéek) vybranych

pfistroju.
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Jednim ze zajimavych vystupt je procento reklamovanych pfistroji jednotlivych typu.
Zaroven je tento vystup také dilezity pro dal$i zpracovani jednotlivych zavad, protoze toto
Cislo 1ze porovnat mezi jednotlivymi typy pfistrojl i ptesto, zZe jejich zastoupeni ve zkoumané

skuping je razné.

Tabulka 1 - Statistika reklamaci MP3 pristrojii

Reklamace
Typ Celkem Neuznané Neuznané
v, . . |prodanych Celkem Uznané - g
pfistroje KUsil opravené neopravené
[kus] [%] [kus] [%] [kus] [%] [kus] [%]
Iriver 55 4] 7,273% 4] 7,273% 0| 0,000% O 0,000%
Samsung 49 9(18,367% 7]14,286% 1| 2,041% 1| 2,041%
Smarton 86 27(31,395% 13| 15,116% 13| 15,116% 1| 1,163%
Celkem 190 40(21,053% 24(12,632% 14| 7,368% 2| 1,053%

Jiz na prvni pohled je ziejmé, Ze nejméné poruchovym piistrojem se stal typ T60 od
vyrobce Iriver. Zbyli dva vyrobci maji podobny podil uznanych reklamaci. Zajimavym
udajem (kterym se budu dale zabyvat) je také to, Ze vice nez polovina reklamaci vyrobku
firmy Smarton nebyla servisem uznana jako vyrobni vada. Za neuznanymi reklamacemi je
Casto neznalost uzivatele, ktery zpisobil poruchu ovladaciho firmware, nebo mechanické
poskozeni.

Poruchy, které se na zkoumanych pfistrojich objevily, jsem rozttidil podle protokolt
servisu, kde byl udan divod zavady a také to, zda se jedné opravdu o opravnénou reklamaci.

Tim jsem ziskal celkem 11 zavad, které pro zjednoduSeni ozna¢im pismeny, a to nasledovné:

Tabulka 2 - Rozdéleni zdavad podle popisu a vyjadreni servisu

iz o . Oznaceni
Popis zavady Vyjadfeniservisu i
zavady
Neznama zavada, pfistroj byl "dobropisovan" |Uznano, feSeno obchod. cestou A
. Uznano, opraveno B
Chyba firmware ~ P
Neuznano, opraveno C
- . Uznano, opraveno D
Nefunkénisluchatka ~ = -
Neuznano, vymeneno E
Porucha elektronické casti pristroje Uznano, opraveno F
Zavada v mechanické ¢asti pfistroje Uzndno, opraveno G
Pfistroj nereaguje Neuznano, neopraveno H
Nefunkdni tladitka Neuzndno, opraveno [
Chypa USB PCB Uzndano, opraveno J
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V nasledujicich odstavcich se pokusim popsat jednotlivé poruchy, které byly pfi

zpracovavani vysledkd zaznamenany.

4.2 Servisem uznané zdavady

Tyto poruchy zkoumanych ptistroji vyhodnotil servis jako opravnéné reklamace. Tim
je mysleno, Ze chyba na pfistroji nevznikla pouzivanim v rozporu s ndvodem, uzivatelskym
zasahem do vnitiku pfistroje, mechanickym poskozenim ani dal§imi vlivy, na které neni
zafizeni stavéno. V téchto ptipadech servis bez problémi zafizeni opravuje, nebo pokud by
oprava byla nerentabilni, vydd pokyn k feSeni reklamace obchodni cestou. NejCastéji tak

dojde k vydani nového pfistroje, nebo vyplaceni kupni hodnoty.

Zavada ,A“ — Neznama zavada (vyména nebo dobropis)

V téchto ptipadech nelze dohledat ptivod poruchy pfistroje. Servis uznal, Ze je
vyhodnéj§i vydat novy pfistroj, nebo vyplatit penize, nez aby se zabyval opravou
reklamovaného kusu.

U drobné elektroniky, kam MP3 prehravace bezesporu patii, je oprava malych
soucastek velmi slozita, ¢asto by se musela vyménovat cela zakladni deska. Takova oprava by
znamenala, Ze by se zdkaznikovi vratil kromé& krytu prakticky novy kus. Se sniZujici se cenou
zafizeni je ¢im dal tim castcjsi ptipad, Ze se ekonomicky vyplati vydat novy kus nez slozité
shanét nahradni dil a platit technika na opravu. Ve findle byva spokojen i zédkaznik, nebot’
podle obchodniho zakoniku ma s novym kusem pfistroje opét novou dvouletou zaruku,
zatimco s opravenym pfistrojem se mu zaruka pouze prodluzuje o dobu, kdy byl piehravac v
servisu (cca 12 — 30 dni).

Tato zavada se ukazala jako nejcastéjsi a ze vSech 190 prodanych ptistroju jich bylo 9
dobropisovano, coz je priblizné 4,74%. Z pohledu reklamovanych piehravaci, kterych bylo
40 kusi, je procentudlni vyjadieni této poruchy 22,5%. Urcité stoji také za povSimnuti, Ze se

tato zdvada jako jedna z mala projevila u vSech tfi zkoumanych znacek.

Zavada ,,B*“ — Chyba firmware (opraveno)

Firmware je tidici software prehravace, bez n€¢hoz je pfistroj neovladatelny. Nebyva
ulozZen pfimo ve flash paméti, kam se kopiruji i data na piehravani, aby se sniZila moznost
smazani uZivatelem. Chyba vném mlZe vzniknout znejriizné€jSich divodh, nejcastéji
odpojenim piistroje od pocitace v okamziku zapisu dat, nebo vychylkou napéti v napajeni

(slaby nebo nevhodny napéjeci ¢lanek). Velkou roli hraje i vlastni kvalita naprogramovaného
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softwaru, protoze pokud je dostate¢né vyladén, tak je schopen piestat nékteré kritické
udalosti.

Na opravu je chyba firmwaru pro servis jednou z nejjednodussich zavad. Casto se
pouze pichraje pivodni verze a piistroj poté nabéhne. Pokud neni poskozena startovaci cast
firmwaru v piehravaci, tak je uzivatel schopen toto piehrani provést sam pomoci pocitace a
programu, ktery vyrobci uvoliluji na internetu v ramci podpory, nebo ho pftikladaji na CD
ptimo v baleni s pfistrojem. V téchto pfipadech ale servis uznal, Ze chyba firmwaru byla
natolik zavazna, ze nebylo mozné ho obnovit pomoci uzivatelskych aplikaci.

Takto klasifikovana chyba se vyskytla u 4 pfistrojii, coz je pfiblizné¢ 2,1% vSech
pristrojii a priblizné 10,0% reklamovanych pfistrojii. Za pozornost stoji, Ze se zavada vyskytla
pouze u znaCky Smarton, coz lze ptisuzovat nekvalitnimu, nebo nedostatecné¢ doladénému

firmwaru.

Zavada ,,D“ — Nefunk¢ni sluchatka (vyménéno)

Nejedna se o problém vlastniho pfistroje, ale o zavadu dodévaného pftislusenstvi.
Konkrétn¢ zpracovani sluchatek byvalo diive Casto ter€em kritiky, nebot’ ve snaze uSetfit
davali vyrobci ke svym pfistrojim opravdu ta nejobycejnéjsi sluchatka a zakaznik si velmi
casto kupoval nova a kvalitnéjsi. Nékteré Spickové znacky, jako napfiklad Iriver, ktery patii
do souboru zkoumanych pfistrojli, se rozhodl navazat spolupraci s renomovanym vyrobcem
sluchatek firmou Sennheiser a ke svym pfistrojim piiklada niz$i modelové tady jejich
produkti. Tim se alesponi trochu zvedla uroven dodavaného pfislusenstvi u kvalitngjSich
znacek.

Nejcasté€jsi poruchou je, ze jedno nebo ob¢ sluchatka nehraji ¢i vynechdvaji. Pfi¢innou
je preruseny obvod sluchatek a servis ¢asto zkouma, zda nedoslo k mechanickému poskozeni
ze strany uzivatele. Vhledem k nizké cené sluchatek jsou po uznani reklamace poslana nova.
Teoreticky ma poté zdkaznik op€t narok na dvouletou zaruku pouze na sluchétka, nicméné
jsme se nesetkali s pfipadem, ze by nckdo podruhé reklamoval uz jednou vyménéné
piislusenstvi.

Tato zavada se jako jedna z mala projevila u vSech tfi zkoumanych znacek. Celkem
bylo uznano 5 reklamaci, coz je 2,6% z celkového poctu prodanych pftistroji a 12,5% ze
vSech reklamaci.

Z dlouhodobého hlediska je znat snaha vyrobcti dodavat kvalitné;si sluchatka ke svym
vyrobkiim. Co se tyce kvality hudebniho piednesu, sluchitka na ném maji pomérné¢ velky

podil (subjektivné se hovofii o tfetiné az poloving€). A pfi nakupu to jsou velice Casto pravé
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dodavana sluchatka, se kterymi si zdkaznik pfistroj vyzkousi a podle poslechu se rozhodne,

ktery pfistroj zakoupi.

Zavada ,,F* — Porucha elektronické ¢asti pristroje (opraveno)

Tato zdvada se projevuje tim, ze n¢ktera funkce pfistroje nepracuje spravné, napiiklad
nefunguje FM radio nebo koncovy zesilovaé, ptipadné se pristroj vilbec nezapne. Pokud to
neni zpusobeno tim, Ze by uzivatel svévolné zasahoval do vnitiniho zapojeni, tak se jedna
prakticky vzdy o zédvadu, na kterou se vztahuji zaru¢ni podminky.

Je to jedna ze tii zavad, ktera se projevila u vSech tii zkoumanych znacek. BohuZzel
z protokolti servisu nelze dohledat, jakd konkrétni ¢ast pristroje méla zavadu. Nicméné se
muzeme domnivat, Ze oprava nebyla pfili§ slozita, jinak by servis fesil takovou reklamaci
vyménou za novy kus. Ze vSech zkoumanych piehravact se tato chyba vyskytla u 3 kust, coz
je 1,6% a ze vSech reklamovanych 7,5%.

Zavada ,,G* — Zavada v mechanické ¢asti pristroje (opraveno)

Pokud se na pfistroji objevi takova chyba, tak na ni uzivatel ptijde velmi rychle. Je
zplisobena pfevazné nepfesnostmi pii vyrobé krytii, posuvnych dilti a jinych asti. Casto
takova chyba nevede k nemoznosti pouzivat pfistroj, nicméné je nepiijemna. Ptistroj muze
Casem ztratit soudrznost dill a Gplné se rozpadnout.

Vzhledem k povaze takové zavady je reklamace téméf vzdy uznana. Nicméné je
pravdou, Ze se vyskytuje jen u levngjSich vyrobct, jejichz zastupcem je v mém vyzkumu
firma Smarton. U ni se vyskytly vSechny tyto zavady, jednalo se o 2 kusy, coz je 1,1%

z celkového poctu prodanych pftistrojit a 5,0% ze vSech reklamovanych kusti.

Zavada ,,J* — Chyba USB PCB

Je to porucha, ktera by Sla zahrnout do souboru poruch elektronické ¢asti pfistroje,
nicméné v protokolu servisu se objevil tento popis zdvady. Ptistroj po pfipojeni k pocitaci se
sice nabijel, nicméné softwarové nebylo rozpoznéno zaddné nové zatfizeni. Timto zplisobem
nebylo mozné do paméti prehravace nahrat Zadny novy soubor a uZivatel byl odkazan pouze
na skladby, které jsou na zkousku nahrany v kazdém pfistroji.

Servis uznal tuto zavadu jako zaru¢ni a vymeénil USB sbérnici v pfistroji. Jednalo se o

jediny kus ze vSech zkoumanych pfistrojl, coz je 0,5% a ze vSech reklamovanych 2,5%.
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4.3 Servisem neuznané zavady

V téchto ptipadech je ze strany servisu prokdzéano, ze porucha na pfistroji vznikla
pricinénim uzivatele. Nicméné vzhledem k malym nékladim na nahradni dily (a to hlavné u
levnéjsich piistrojii) se Casto stava, Ze ze strany servisu je ziejma tolerance a casto chybu
opravi v ramci dobrych vztahi se zdkaznikem. To je vSak doprovazeno upozornénim, ze dalsi

oprava jiz bude placena. To ma odradit od dalSich nepravoplatnych reklamaci.

Zavada ,,C“ — Chyba firmware (opraveno)

Tato porucha ma stejné ditvody a prib¢h jako jiz vySe zminéna. Jedinym rozdilem je
to, ze podle vyjadfeni servisu bylo mozné, aby uZivatel opravil firmware pomoci volné
ziskatelné aplikace. Z toho divodu nebyla zdvada uznana jako zaru¢ni, nicméné vzhledem
k jednoduchosti opravy se pfistroj vratil s pfehranym firmwarem.

Tato porucha se opét projevila pouze u piistroji od firmy Smarton a jednalo se celkem
o 8 kust. To je 4,2% z celkového mnozstvi a 20,0% ze vSech reklamovanych kust. Opét je na
ving relativné nestabilni firmware, ktery neni schopen ustat nékteré nestandardni situace.
Vyrobcee si je nejspise této slabiny védom, protoze jako jediny vyrobce ptiklada software na
obnoveni firmwaru na CD v baleni pfistroje, a uzivatel ho nemusi hledat na internetu jako u

konkurence.

Zavada ,,E*“ — Nefunk¢ni sluchatka (vyménéno)

Zde se opét porucha projevuje nefunkcnosti jednoho, nebo obou sluchatek. Servis vSak
povahu této zavady fesil tak, Ze se jednalo o chybu uZivatele. K tomu mizZe celkem jednoduse
dojit, pokud se ptehrava¢ nosi v mensi kapse a ptivod sluchatek je stidle ohnut do ostrého
thlu. Casem se tak miize prerusit vedeni jednoho nebo obou kanalti, ¢ dokonce miize dojit
k vyvraceni konektoru.

I ptesto, Ze se na tyto ptipady nevztahovaly zaruéni podminky, vzhledem k malé cené
tohoto prislusenstvi servis vydal novy kus. Celkem se jednalo o 4 pfipady, coz tvoii 2,1% ze

vSech prodanych pfistroji a 10% ze souboru reklamaci.

Zavada ,,H* — Pristroj nereaguje (neprojevilo se)
U této poruchy opét nelze s uritosti ¥ict, ¢im je zptisobena. Casto se projevi tak, Ze
pfistroj nelze zapnout a nereaguje na jakékoliv povely. Mizeme se jen domnivat, Ze se jedna

o Casov¢ omezenou poruchu firmwaru, napdjeni, nebo dobijeni ¢lanku. K vyfeseni poruchy je
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potieba vyjmout napajeci ¢lanek na den a odpojeny piistroj se tak vyresetoval. Pro jistotu
jsme vSechny tyto pfistroje posilali na servis. Podle vyjadfeni servisu byly tyto dodané ptistroj
v pofadku a bez problém jej Slo zapnout, ¢imz byla reklamace zamitnuta.

Celkem se tak jednalo o 2 pfistroje, coz je 1,1% z celkového poctu a 5,0% ze vSech

reklamovanych piistroja.

Zavada ,,I“ — Nefunk¢ni tlacitka (opraveno)

Tato porucha se projevila pouze u né€kolika kusu. Zakaznik reklamoval propadla
tlacitka, diky CemuZz nebylo moZné pfistroj ovladat. Servis vSak zaujal stanovisko, Ze
poskozeni vzniklo v duisledku velkého tlaku a naméhani tlacitek, které nemohlo vzniknout
béznym pouzivanim pfistroje. I pfesto, Ze byla reklamace zamitnuta, servis vyménil tlacitka
Za nova.

To se udalo pouze u vyrobce Smarton, kde je jeden z ovladacich prvkil usazen
znatelné mimo télo a neni tolik chranén. Ostatni vyrobci zadny takovy prvek nemaji a také
netrpi touto poruchou.

Ze vSech prodanych kusi se jednalo o 2 pfistroje, coz je 1,1% a ze vSech

reklamovanych 5,0%.

Po rozdé€leni téchto zavad je mozné sestavit predbézny graf, ktery ndm ukéze pocet

jednotlivych zavad a zaroven i rozloZeni poruch mezi zkoumané vyrobce piistroji.

10

6_

Samsung
5_

M Iriver
4 -

B Smarton
3_
2_
0_ T T T T T T T T T 1

A C D B E F G H | J

Graf 5 - Pocet jednotlivych zavad a rozdéleni mezi vyrobce
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5 Spolehlivost pristroji

Rozdé¢lenim zavad do 11 skupin (podle zavady A az J) a dvou tfid (uznané a neuznané
reklamace) jsem ziskal zaklad pro podrobngjsi porovnani pfistroji z pohledu jejich
poruchovosti a spolehlivosti. Zaroven jdou tato data pouzit Kk setfidéni zavad, diky ¢emuz by
bylo mozné fici, na ktera feSeni poruch by se méli vyrobci soustfedit, aby co nejlépe
zuzitkovali snahu vylepsit své produkty. K tomuto setiidéni se velmi dobie hodi nastroj

Paretova analyza (nebo také pravidlo 80/20).

5.1 Uvod do Paretovy analyzy

Na pocatku této metody byla myslenka italského ekonoma Vilfreda Pareta, ktery
v roce 1897 pfisel na to, ze 80% bohatstvi zemé& ovlada 20% lidi. Z toho postupné odvodil
vztah mezi vynaloZzenym usilim a naslednym efektem, kde tvrdil, Ze 20% vSech naSich
¢innosti pfinasi 80% zisku. Z toho vyplyva, Ze ma smysl se zamé&fit hlavné na ty ¢innosti,
které maji nejvetsi efekt, misto toho, aby se ¢loveék soustredil stejnou mérou na vse. Vysledky
1ze ptehledné zobrazit v grafu jako Paretv diagram [5].

Toto pravidlo je velmi univerzalni a Ize je aplikovat nejen do teorie spolehlivosti, ale i
do dalSich oborti lidské spolecnosti, jako je napf. ekonomie, sociologie, psychologie, apod.
Zaroven je mozné urcit 1 jiné kritérium rozhodovani, neZ je 80/20. Analyza nam fekne, o kolik
se zlepsi efektivita, pokud odstranime téeba 40% pticin poruch [6]. Pro pouziti v této praci ale
zlstanu u origindlniho pravidla 80/20.

Pro moji praci méa Paretova analyza vyznam jako ndstroj zefektivnéni snahy vylepsit
produkty, které trpi n&jakymi poruchami. Rika nam, Ze pokud chceme vylepsit poruchovost
piistroji o 80%, sta¢i nam zabyvat se pouze 20% nejcastéjSich zavad. Budu toto pravidlo

aplikovat na vybrané vyrobky jednotlivych znacek.

5.2 Usporadani dat

Pii pouziti Paretovy analyzy je potieba sesbirand data zbavit nepotfebnych Casti,
rozdélit a poté sefadit podle Cetnosti vyskytl negativnich vlivi.

Co se tyCe vycisténi dat, tak v naSem piipadé bychom neméli uvazovat data v
piipadech, kdy servis rozhodl, Ze se nejedné o zarucni opravu. Tyto zdvady nebyly zpusobeny
vadou vlastniho pfistroje, ale n€kterym z vlivl, na ktery neni pfistroj stavén, za coz vyrobce
nenese zadnou odpovédnost. Z toho divodu se uz od zacatku této prace peclivé snazim

rozliSovat mezi uznanou a neuznanou reklamaci, a i proto se mize zdat, Ze jsem zévady
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rozdé€lil na zbyteéné velky pocet skupin. Nyni toho miizu vyuZzit a vyfadit ty skupiny, které
nebyly uznany servisem jako zarucni. V dalSim vyzkumu tak budu pracovat se Sesti

skupinami zavad (a to konkrétné skupiny A, B, D, F, G a J).
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Graf 6 - Pocet jednotlivych zavad uznanych jako opravnéna reklamace a rozdéleni mezi

vyrobce

Samoziejmé kazdy dobry vyrobce se zabyva poruchami svého produktu, proto musi
byt data piehledné rozdélena, aby Slo u kazdé zavady rozlisit, u kterého vyrobce se projevila.
Zaroven toto rozdéleni slouzi i pro porovnani jednotlivych firem, jejichz vyrobky zkoumame.

Abychom mohli co nejjednoduseji aplikovat Paretovu analyzu, potfebujeme zjistit,
kterymi poruchami se budeme zabyvat, aby nase snazeni bylo co nejefektivnéjsi. Zde existuje
nékolik variant jak na tuto problematiku pohlizet a jaké zvolit kritérium. Nejcastéji se bere
Vv potaz vyskyt, ¢etnost nebo vaha poruchy, ale mohou byt i jiné aspekty. Vzhledem k tomu,
ze vSechny projevené zavady zpusobily kompletni selhdni pfistroje a nemoznost jeho
pouzivani, a s piihlédnuti k charakteru nasbiranych dat jsem zvolil jako kritérium cetnost

vyskytu jednotlivych zavad. Tim dostanu nasledujici tabulky:
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Tabulka 3 - Serazeni cetnosti zavad u pristroji Iriver T60

Zavada [Pocet kusu
D 2
A 1
F 1
B 0
G 0
J 0
Celkem 4

Tabulka 4 - Serazeni cetnosti zavad u pristrojit Samsung YP-U3JZ/YP-U3JQ/YP-U3JA

Zavada Pocet kust
A

D
F
J

B

G
Celkem

N OO ]IN]W

Tabulka 5 - Serazeni cetnosti zavad u pristroju Smarton SM 1620/1720

Zavada Pocet kust
A

mM|O|O|w
Ol |k [N[Dd|uv

J
Celkem 13

Na prvni pohled je evidentni, Ze potadi ¢etnosti poruch se u jednotlivych vyrobct lisi.
To se nam potvrzuje 1 vySe v Grafu 6, kde vysSky rtizné¢ barevnych c¢asti sloupcti nejsou
zdaleka pomérové stejné. Pro kontrolu uvadim i soucty poctu piistroji podle vyrobce, ktery

musi souhlasit s Tabulkou 1 a buiikami o poctu uznanych reklamaci.

5.3 Paretiv diagram
V okamziku, kdy jsou udaje sefazeny podle cetnosti vyskytu, Ize pfistoupit K vytvoreni

Paretova diagramu. Pro kazdého vyrobce vytvoiim graf zvlast, a tak budu mit v kazdém
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wevr

Lorenzova kiivka kumulativni Cetnosti, kterda ndm znazoriiuje kumulativni soucet vyskytu

zavad.

5.3.1 Analyza pristroju Iriver T60
Ze vsech prodanych pfistrojii vyrobee Iriver se zdvady projevily jen u 4 kust (coz je
7,273%) a vSechny byly uzndny jako opravnéna reklamace. Zarovei se u pfistroje objevily jen

tf1 kategorie poruch. Paretiiv graf vypada pak nasledovné:
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Graf 7 - Paretiv diagram pro pristroje Iriver T60

Jak je vidét z grafu, kiivka kumulativni Cetnosti ma svoji hodnotu 80% nad posledni
kategorii zavad. Znamena to tedy, pokud budeme chtit striktné dodrzovat Paretovo pravidlo
80/20, ze pro 80% zlepSeni poctu poruch pfistroji tohoto vyrobce se musime zabyvat vSemi
kategoriemi zavad. Na prvni pohled tento vysledek miize vypadat piekvapivé, nicméné podle
mého nazoru to je disledek uz tak malé poruchovosti a nizkého pocetu kategorii poruch. To
by mélo byt bézné u vyrobce, ktery si snazi vytvaret poveést producenta kvalitnich MP3
piehravact. Da se také predpokladat, ze 1 sdm vyrobce sledoval poruchy svych pfistroja,
analyzoval je riznymi nastroji a jejich vysledky zapracoval do vyrobniho procesu. Pak se

muze lehce stat, Zze pokud chceme takto ,,vyladény* pfistroj podrobit tak ptisnému kritériu

vvvvvv
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Parettiv digram oznacil tfi kategorie zavad jako ty, kterymi se mame zabyvat. Podle

cetnosti vyskytu to jsou:
- Kategorie ,,D* — nefunk¢ni sluchatka u celkem 2 pfistroji
- Kategorie ,,A*“ — neznama zavada a nasledny dobropis u celkem 1 piistroje
- Kategorie ,,F* — porucha elektronické ¢asti piistroje u celkem 1 piistroje

Uz jenom vyfeSenim zavad sluchatek by se celkova poruchovost ptistrojii Iriver snizila
0 polovinu. Tato problematika by urcit¢ vydala na samostatny vyzkum, proto zde uvedu
nejcastéjsi scénat poruchy. Jak jiz bylo zminéno vyse, konkrétné tento vyrobce piiklada do
baleni ke svym produktiim niZ8i modely sluchatek od spolecnosti Sennheiser. Piesto Ze jsou
to mechanickym provedenim pomérné kvalitni sluchatka, neuniknou ¢astému poskozeni diky
velkému namahani kabelu hned za konektorem. To mé za nasledek piferuseni vodic¢e nebo
stinéni a tim padem jedno ze sluchétek prestane hrat. UZ umisténi sluchatkového konektoru na
nejmensi ploSe pfistroje je feSeno s ohledem na moznost poskozeni, aby se minimalizovala
Sance vylomeni, napt. pti vkladani pfistroje do kapsy. Aby bylo vkladani co nejpohodIngjsi,
jsou sluchatka zakoncena piimym 3,5mm Jack konektorem. Nicméné pokud maé pfistroj
alespont minimum prostoru, tak se v kapse ,,polozi* na del$i hranu, a tak se kabel u konektoru
ve vétsing€ piipadl ohne smérem k otvoru kapsy a zacne jeho namahani. V té€chto piipadech
by se podle mého nazoru osvédCil uhlovy konektor, ktery je uz z vyroby zahnuty a praveé
zahnuta ¢ast je zpevnéna ,.krckem® z plastu. Pochopiteln¢ by to mél byt rozmérové mensi
konektor a thel zahnuti by m¢l byt spiSe tupy, aby se nepfislo o vyhodu bezproblémového
vkladani pfistroje do kapsy. Otdzkou zlistava ndkladnost takového feSeni, jelikoz sdm vyrobce
ptistroje si sluchatka nevyrabi.

Bohuzel zavada kategorie ,,A* nebyla servisem podrobnéji zpracovana a diky tomu
nejsem schopen navrhnout Zadnd zlepSeni. Neni to ojedinély jev, tyka se to vSech
zkoumanych znacek ptistrojil.

Pod pojmem ,porucha elektronické casti“ ma servis vétSinou na mysli, Ze doslo
k zavadé hardwaru piistroje. Pfistroj pak ma napf. nedostupnou flash pamét, takze nemuze
nic piehravat, nebo je porucha na zapojeni akumulatoru a pfistroj nelze zapnout. Vzhledem
k tomu, ze pfistroje jsou dnes bézn¢ pred expedici z vyroby testovany, musi k poruse dojit az
pfi pfepraveé nebo pii uzivani. Ur¢itym vylepSenim by bylo zesileni kontaktl, ptipadné ptidani
ochranné nevodivé vrstvy tist€éného spoje, nicméné toto feSeni je ponckud tézkopadné

vzhledem k pozadovanym kapesnim rozmériim a nizké hmotnosti celého pfistroje.
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5.3.2 Analyza pristroji Samsung YP-U3JZ/YP-U3JQ/YP-U3JA

U pristroji Samsung je uz Paretv diagram o néco zajimavéjsi neZz u minulého
vyrobku. Ze vSech prodanych kust této znacky byla reklamace uspé$né narokovana u 7 kust
(coz je celkem 14,286%), které se vyskytly v celkem ¢tyfech kategoriich zavad. Diky tomuto

rozloZeni nestoupa kumulativni kiivka tak strmé jako u vyrobkt firmy Iriver:
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Graf 8 - Paretitv diagram pro pristroje Samsung YP-U3JZ/YP-U3JQ/YP-U3JA

Lorenzova kumulativni kfivka méa hodnotu 80% nad tfeti nejcastéjsi zadvadou. Na prvni
pohled to znamen4, Ze se posledni kategorii nemusime zabyvat, a i1 tak se nam povede sniZzit
poruchovost piistroji 0 80%. Nicméné posledni dvé kategorie zadvad maji stejnou Cetnost a
V Paretové diagramu o jejich potadi rozhodl vyskyt v Case, ktery pro dany vyzkum nehraje
zadnou roli. Miuzeme Si proto vybrat, kterou kategorii se budeme zabyvat. Samoziejmé se
rozhodneme podle naro¢nosti feseni.

Paretiiv diagram ukazal poradi zdvad, jejichz vyfeSenim se zvysi spolehlivost ptistroji
o pozadovanou hodnotu:

- Kategorie ,,A*“ — neznama zdvada a nésledny dobropis u celkem 3 pfistrojit
- Kategorie ,,D* — nefunk¢ni sluchatka u celkem 2 piistrojt
- Kategorie ,,F* — porucha elektronické ¢asti pfistroje u celkem 1 pfistroje

- Kategorie ,,J* — chyba USB PCB u celkem 1 pfistroje
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Jak jiz bylo feCeno vySe, neni nutné se zabyvat vSemi Ctyfmi zavadami, ze dvou
poslednich se vybere ta, jejiz feSeni je mén¢ slozité na vyrobu.

U tii kust vyrobkil firmy Samsung se projevila zavada, jejiz opravu vyhodnotil servis
jako prodéleénou. Ztoho duvodu se dal nezabyval pii¢inou poruchy a ptistroj byl
dobropisovan. Pro svilj vyzkum nejsem schopen bez znalosti piiiny zavady navrhnout
jakakoliv opatfeni.

Pokud jde o poruchy sluchatek celkem ve dvou ptipadech, zde je situace velice
podobna jako u pfistroje Iriver. Konektor pro jejich zapojeni je umistén na kratsi strané téla
ptistroje tak, aby nedoslo ke zbytecnému paceni pti vkladani prehravace do kapsy. Dodévana
sluchatka maji opét rovny konektor typu 3,5mm Jack, takze tvofi pomyslné prodlouzeni ve
sméru nejvetsiho rozméru piehravace. Vyrobce tim docilil bezproblémového vkladani
ptistroje do kapes a pouzder a jejich vyjimani. Nicméné ve volngjSich kapsach se pfistroj otaci
do vodorovné polohy a kabel sluchatek je naméhan ohybem v kr¢ku za konektorem. U obou
reklamaci si zdkaznici stézovali, ze jim ¢im dal Castéji vypadaval zvuk v jednom sluchatku.
To je zplsobeno postupnym pieruSenim vodice nebo stinéni na delsi strané¢ ohybu.
V neprospéch piistroje hovoii i jeho délka, oproti konkurenci je jeho rozmér ve sméru
konektoru nejdelsi, takze hrozi, Ze se kabel za konektorem bude naméhat i ve vétsich kapsach.
Navrhované teSeni je shodné s dfive zminénymi Upravami u pfistroji Iriver. Konektor
V samotném téle piehravace by podle mého nazoru mél zistat na ptivodnim misté¢, ale mélo by
byt pozménéno zakonéeni sluchatek. Uhlovy 3,5mm Jack konektor zpevnény i v misté ohybu
kabelu sluchatek by mohl byt lepsi variantou. Avsak je zapotiebi zamyslet se i nad vlastnim
nato¢enim konektoru po zapojeni. V n€kterych smérech by mohl vzhledem k malé tloust'ce
pfistroje prekazet pfi manipulaci.

Pokud jde o tfeti nejzavaznéjsi poruchu, kterou lze feSit s nejmensim usilim, byla
Vv této praci vybrana kategorie ,,J“ — chyba USB PCB. Oproti poruse elektronické Casti
ptistroje (ktera byla popsana uz u minulého pfistroje) neni tato zdvada tak obecna a dovoluje
soustiedit se pfimo na jedinou soucastku.

U zkoumanych vyrobki firmy Samsung je na téle pfimo USB ,,A* konektor, ktery
dovoluje pfipojit prehrava¢ piimo k pocitaci nebo jinému zatizeni. Z diivodu Uspory mista je
vysouvaci. Vyrobce si tak mohl dovolit vypustit kryt konektoru, ktery brani jeho poskozeni.
Na druhou stranu vyrobce potieboval usetfit misto, aby ptistroj mohl byt co nejmensi, a tak
konektor postrada stinéni (kovova ¢ast, ktera je bézné vidét u plnohodnotného konektoru),
které zaroven chrani ¢tyfi kontakty portu. Vysunutim se tak naplno odhali plastova ploska a

na ni jsou ptimo vidét jednotlivé konektory vodict, které mohou byt jednoduse poskozeny.
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Druhym slabym mistem je pohyblivost konektoru — uvniti té¢la mtze dojit preruseni kontaktu
vlivem opotiebeni plastového lizka. Reenim by byla vyména za klasicky plnohodnotny
konektor a to vcetné ochranného plastového krytu. Nicméné by to znamenalo piepracovat
cely design vyrobku, ktery je cenén pfedevsim pro svou minimalni tloustku. Z tohoto pohledu
by bylo mozné zamyslet se nad usazenim konektoru typu mini USB ,,A* nebo nékterou z jeho
variant. Zde by produkt piisel o vyhodu moznosti ptipojeni k PC nebo jinému pfistroji bez

nutnosti pouzit propojovaci kabel.

5.3.3 Analyza pristroji Smarton SM162/1720

U posledniho vyrobce bylo opravnéné reklamovano 13 kusti ze vSech prodanych
piistroji této znacky (coz tvoii 15,116%). Projevilo se tu celkem 5 kategorii zavad, coZ je
vice nez u ostatnich znacek. Zaroven se zde projevily nékteré kategorie poruch, které se u

ostatnich vyrobct nevyskytly. Paretiv diagram vypada nasledovné:
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Graf 9 - Paretitv diagram pro pristroje Smarton SM 1620/1720

Z grafu vyplyva, ze pro zvySeni spolehlivosti o alesponn 80% je tfeba zabyvat se
prvnimi tfemi kategoriemi poruch. Velice zajimavé je, Ze se do této skupiny nedostala
kategorie ,,.D* a F*, které hraly velice vyznamnou roli u ostatnich vyrobct. Do jisté miry to
muze byt pfisuzovano technické jednoduchosti téchto levnych piehravaci. Konkrétni

kategorie k feseni jsou nasledujici:
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- Kategorie ,,A*“ — neznama zévada a nasledny dobropis u celkem 5 pftistroji
- Kategorie ,,B“ — chyba firmware celkem u 4 pfistroju
- Kategorie ,,G* — zdvada v mechanické Casti ptistroje celkem u 2 ptistroju

Podobné jako u vyrobku firmy Samsung i produkty spole¢nosti Smarton maji na
prvnim misté v Cetnosti poruchu, kterou servis vyhodnotil jako nerentabilni na opravu a
ptistroj dobropisoval. Bohuzel nebylo mozno zadnym zpiisobem se dopatrat skute¢né pticiny
zévady.

Pomérné zajimavym zjiSténim bylo, ze mezi tifemi nejCastéjSimi zadvadami byla
porucha firmware. Ta je dnes brana jako znak nedokonceného nebo extrémné levného
pfistroje. Jeho vyvoj neni az tak pracny a fadné doladéni a testovani firmware byva bézné u
vétSiny velkych vyrobet prehravact. Pokud se pieci jen béhem prodeje objevi n¢jaka chyba,
Casto jsou vydavany aktualizace, které si uzivatel mize zdarma stdhnout z internetu a sam
odstranit nékterou z drobnych chyb. Vyrobce Smarton se na tuto problematiku snazil jit jinak
a do baleni k pfistroji ptibalil CD s programem pro ptrehrani firmwaru, av§ak béhem prodeje
nevydal zadnou aktualizaci, ktera by napravila nékteré nedostatky, takze uzivatel do pfistroje
neustale nahraval tutéz verzi vcetné jiz znamych chyba. Firmware mél obrovské problémy
zejména ve dvou piipadech. Tim prvnim bylo odpojeni pfistroje od pocitace, pokud byla
pienasSena data. Po nasledném zapnuti piehravac ,,zamrzl* na uvodni obrazovce a neslo s nim
dal pracovat. Na druhou stranu je pravda, ze v navodech vSech piehravaci je upozornéni na
spravné odpojeni, takZe to lze povaZovat za uZivatelskou chybu. Nicméné firmware u
konkuren¢nich znacek se v takové situaci chovd rozhodné stabilnéji. Druhym kritickym
okamzikem je zakolisdni napéti zdroje. U vétSiny prehravaci je dana bezpecnd hranice
nizkého napéti (kterda také zavisi na typu pouzitych ¢lankt), pii které firmware pfistroj
bezpecné¢ vypne. BohuZel u vyrobkii firmy Smarton se pfistroj pifi poklesu napéti pod
minimalni mez ,,natvrdo vypina, coZ ma za nasledek problémy s opétovnym spusténim po
vyméné Clanku. Opét se jednd o zéleZitost, kterd se u konkurencnich pfistrojii prakticky
nevyskytuje. Jako feSeni by bylo na misté¢ bud’ piepracovat cely firmware, nebo vytvorit
o celkem nepfijemnou zavadu, jelikoz se miZe vyskytnout prakticky kdykoliv a ne vzdy je
odstranitelnd pomoci ptiloZeného CD.

Posledni kategorie ,,G*“ — zavada v mechanické ¢asti piistroje se také objevuje pouze u
vyrobkit Smarton. Podle mého nazoru je hlavni pfi¢inou snaha o co nejvétsi snizeni vyrobnich
nakladt. Ve dvou ptipadech, kdy se tato porucha objevila, se jednalo o Spatny rozmér nékteré

z plastovych ¢asti téla pristroje. To melo za nasledek nedoléhani nekterych prvki a tim padem
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jejich ¢aste¢nou nefunk¢nost. V jednom piipadé nesedél plastovy kryt USB portu, takze
neplnil svou funkci ochrany. V druhém piipadé nedoléhala néktera plastova tlacitka na tistény
spoj a pristroj tak neslo ovladat. Tyto drobné vychylky v rozmérech plastovych ¢asti vznikaji
levnéjSim zpisobem vyroby jednotlivych vyliskl. I pfesto, Ze dnes nejsou piesnéjsi zplisoby
lisovani plastii o tolik drazsi, vyrobce se snazil stlacit cenu vyrobkli na minimum a tak zvétsil
pravdépodobnost vyskytu této zavady.

nezvykly pomér mezi uznanymi a neuznanymi reklamacemi. U Smartonu jako u jediného
zkoumaného vyrobce bylo vice neuznanych reklamaci (pfiblizné 51,85% ze vSech reklamaci)
nez téch uznanych. Velky podil na této skuteCnosti ma kategorie poruchy ,,C* — chyba
firmwaru, kterd podle vyjadfeni servisu §la vyfeSit pomoci programu na obnovu firmwaru
ptikladaného do baleni pfiistroje na CD. Pfi¢iny a disledky jsou stejné jako u podobné
reklamace, kterou servis uznaval jako opravnénou. Jedinym rozdilem bylo to, Ze poSkozeni
firmwaru nezasahlo ¢ast, ktera umoznuje komunikaci s pocitatem, takze pfistroj se po
ptipojeni do USB portu hlasil jako velkokapacitni tlozisté a bylo tedy mozné pouzit software
pro ptehrani firmwaru. Takové jednani nebyva u vyrobcti bézné, nestabilnost firmwaru byla
vyrobcei o€ividné zndma a timto zpisobem se snazil vyhnout co nejvétSimu poctu reklamaci
této zavady. Na druhou stranu, pokud se pfistroj dostal na servis, byl vzdy opraven, aniZ by
bylo pozadovano proplaceni provedené prace. Nekteré takto poSkozené prehravace se povedlo
opravit pfimo i na naSem pracovisti, bohuzel o téchto opravach neexistuji zadné ovéfitelné

zaznamy, takze je nelze do tohoto vyzkumu zahrnout.

5.4 Porovnani jednotlivych znacek piehrdavacii

Jednim z prvnich porovnani spolehlivosti je uz samotné procento reklamaci. To lze
vyc¢ist uz z Tabulky 1 — Statistika reklamaci MP3 pfistroji. Pro tuto praci jsou zajimavé
pfedev§im poruchy spadajici do uznanych reklamaci, protoze pfi¢inami ostatnich poruch
nebyla podle servisu vyrobni vada. Z porovnani je evidentni velice nizka poruchovost
prehravact znacky Iriver (reklamovanych pfistroji bylo pouze 7,273%). Jak uz bylo zminéno
diive, firma Iriver si velmi zakladd na spolehlivosti a kvalit¢ svych vyrobkt, takze tato
skute¢nost neni piili§ prekvapujici. Nicméné se ukazalo, ze oproti konkurencnim vyrobkiim,
které byly pro tuto praci vybrany, méa téméf dvakrat mensi poruchovost. Konkurenéni
pfistroje maji velmi podobnou poruchovost, u Samsungl to je 14,286% a u Smartonu

15,116%. Tato skuteénost je do jisté miry piekvapujici, nebot’ vyrobky firmy Samsung byly
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kvalitou povazovany za piimého konkurenta piehravact Iriver. Na druhou stranu je nutné
zduraznit fakt, ze témito pfistroji Samsung na trh s MP3 piehravaci teprve vstupoval, takze pti
vyvoji chybély zkuSenosti, které Iriver ziskal svym dlouhodobym zaméfenim pouze
na pienosné piehravace. Od vyrobki firmy Smarton se ocekavalo, ze budou distojné
reprezentovat vzorek nejlevnéjSich vyrobkua. Pti vyzkumu vypadalo ¢islo pfistroji dodanych
na opravu velice hroziveé, nicméné diky skutecnosti, ze t€sna nadpoloviéni vétSina zavad
nebyla posouzena jako vyrobni vada, vysledné procento poruchovosti dopadlo velice podobné

jako konkurenc¢ni firmy Samsung.

5.5 Ekonomické zhodnoceni pristrojii

Samoziejmé& kazda reklamace, kterou musi vyrobce feSit na své ndklady, snizuje
celkovy zisk z prodeje téchto pristroji. Z pohledu producenti jde o hledani idedlniho praniku
vyrobni ceny a spolehlivosti téchto pichravaci. Jak se ukazalo v Grafu 4, jednoznaéné
V prodejnosti vedou levné pfistroje. To ale nemusi znamenat, ze vyrobce levnych pfistroji ma
Z této produkce nejvétsi ekonomicky uzitek.

Je dulezité si uvédomit, co vSechno se promitne do vydajli vyrobce. Kazda reklamace
(1 tteba neopravnénd) ma své naklady, zahrnuji zaplaceni ptepravy pfistroje na servis a zpatky
k prodejci a zaplaceni servisniho technika, ktery ji posuzuje. Zde bych zdaraznil, ze u téchto
nakladl nehraje roli prodejni cena pfistroje. Z toho vyplyva, Ze i neuznana reklamace ma
velky dopad na vydaje producenta. K tomu je potieba pfi¢ist ndklady uznanych reklamaci,
kde je potieba zaplatit dalsi praci technika a ndhradni dily.

Ze vSech porovnavanych znacek vyrobka je dnes na trhu s MP3 piehravaci uz jen
firma Iriver. Zbylé dvé znacky opustily trh s témito piistroji, ale dal se vénuji vyrobé
spotiebni elektroniky. To mé souvislost 1 s ekonomickym piinosem pro jednotlivé producenty.
Pokud by jejich piistroje piinasely velky zisk, tak neni dtivod ke staZeni z tak zajimavého trhu
s elektrospotiebici. Ale prave tyto dva vyrobci méli pomérné velky relativni pocet reklamaci,
coz jejich zisk snizilo. U spolecnosti Smarton bylo (opravnéné i neopravnéng) reklamovano
31,395% ptehravacl. To znamena, Ze téméf kazdy tieti prehrava absolvoval cestu na servis,
kde byl posouzen technikem a cestu zpatky. Podobna situace byla i u znacky Samsung, kde
tyto ndklady pokryvali 18,367% pfistroju, coz je priblizné kazdy paty kus. Naproti tomu Iriver
mél pouze 7,273% reklamovanych ptfehravacti a tak jen pfiblizn€ kazdy ctrnacty kus byl
posilan na servis. Za zminku stoji, Ze vSechny tyto reklamace byly posouzeny jako opravnéné,

coz rozhodné neplati u predchozich dvou vyrobci.
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I kdyZ je reklamace neopravnéna, tak servis v nékterych ptipadech opravi na vlastni
naklady. To zvysilo vydaje u znacky Smarton, kde servis takto rozhodl u 15,116% pfistroji.
Nutno ale podotknout, Ze tyto zavady jsou velice casto jednoduché na opravu. Jedna se ¢asto
o vyménu sluchatek, nebo prehrani firmwaru, takze naklady na jeden takto opraveny pfistroj
nejsou az tak velké. U spolecnosti Samsung se totéz tykalo 2,071% pftistroju.

Vlastni oprava pfistroji pfi uznané reklamaci mize mit obrovsky rozsah vysSe nakladu,
které jsou rozdilné ptipad od ptipadu. Nékdy se jedna o drobnost, kterd jde opravit béhem par
minut, jindy je porucha natolik zdvazna, ze je vyhodnéjsi vydat novy kus pfistroje. Obecn¢ ale
plati pfima Gméra o poctu reklamovanych pfistrojii a vysSich celkovych nakladech. U
Smartonu to bylo celkem 15,116% pfistroji, u Samsungu 14,286% a u Iriveru 7,273%.

Z celkovych cisel je znat, ze z vybranych pfistroji ma nejmensi naklady na feSeni
oprav znacka Iriver. Za rozhodujici efekt povazuji to, Ze naklady na pfepravu a posouzeni
opravnénosti reklamace jsou u vSech znacek uplné stejné a tak jejich nadmérné mnozstvi
mize srazit zisk 1 vyborné prodejného pfistroje. Naklady na vlastni opravu jsou podobné, lisi
se pouze V cen¢ nahradnich dild, kdy u kvalitnéjSich pfistroji jsou soucastky o néco drazsi.
Nicméné tento rozdil ve vysledku nehraje Zadnou roli, vzhledem obrovskému rozdilu
Vv relativnich poctech opravnénych a neopravnénych reklamaci. Z toho plyne zavér, ze za
piedpokladu alespont dobré prodejnosti piistroje je pro vyrobce ekonomicky vyhodné;si

S 4

priliS vysoké ceny na prodejnost.
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6 Zavér

Jak bylo zminéno v tvodu, vétsina lidi se dnes rozhoduje pti nakupovani takovychto
piistrojii podle poméru ceny a kvality. Samoziejmé v tomto rozhodovacim procesu hraje roli i
zamyslené pouziti, narocnost budouciho uzivatele a spousta jinych okolnosti. Ale vSechny
uzivatele spojuje pozadavek, aby si mohli sviij budouci pfistroj uzivat, aniz by byli omezovani
vyrobnimi vadami. Je velmi rozSifeny nazor, ze znacka je jistou zarukou spolehlivosti, kdyz
takovy pfistroj pak stoji vice. Na druhé stran¢ k levnéjSim a neznackovym piehravactim
panuje jistad nediivéra. Jak ukazala tato prace, nemusi to byt zcela pravdiva domnénka.

Parctova analyza nam potvrdila vysledky, které naznacila statistika poruchovosti. Pfi
aplikovani této analyzy na kategorie poruch u ptehravact Iriver oznacila za dilezité vSechny
zaznamenané zavady. Tento vysledek znamend, Ze pfistroj ma tak vysokou spolehlivost, ze
jeji dalsi zvySovani o 80% uz znamena vytesit vSechny znamé zavady. Da se predpokladat, Ze
je to vysledkem peclivé statistiky ze strany vyrobce, ktery neustale sleduje poruchy na svych
produktech a snazi se z nich v dalSich modelech poucit. U vyrobce Samsung je uz situace
ponékud jind a Paretliv diagram je o néco zajimav¢jsi. Jako diileZité byly oznaceny tii zavady,
Z nichZ u posledni jsme diky shodné Cetnosti mohli vybrat tu méné ndkladnou na feSeni. Za
zminku stoji, Ze se v zavadach objevila porucha USB konektoru, kterou by bylo mozno
oznaCit za ponékud ,détskou nemoc” plynouci znezkuSenosti vyrobce ptenosnych
prehravact. U vyrobkil znaCky Smarton se mezi dileZitymi zdvadami objevily kategorie,
které se az na jednu u jinych vyrobcii nevyskytuji. Pravé ty by mohly byt oznaceny za
relativné primitivni a jejich pficinou je zfeyjm¢ snaha uSetfit pfi vyvoji a vyrobé. Velice
zajimavy je 1 vztah vyrobce k poruchdm firmwaru. Je neobvyklé, ze ¢ast nedostatkli nechava
fesit zakaznika. Tim potvrdil svoji pozici levného vyrobce, ktery se snazi udrZet svlij produkt
na rozumné hladiné poruchovosti.

Potvrdilo se, ze znackovy pfistroj (v ramci trhu ptehravact), jehoz vyrobce ma bohaté
zkuSenosti s vyrobou MP3 piehravacii, ma opravdu vysokou spolehlivost a nékteré zavady,
které se objevily, maji komplikované fteSeni. OvSem piekvapenim byly vyrobky
svétoznamého producenta elektroniky, ktery se jimi chtél prosadit v dalSim odvétvi.
Ocekavani byla vysoka, nicméné se ukdzalo, ze bez piredchozich zkuSenosti je velice obtizné
vyrobit pfistroj, ktery by dokazal konkurovat Spi¢ce v oboru. Spolehlivosti se dokonce
piiblizil nejlevnéjSim produktiim nezndmého a levného producenta piehravact. Spole¢né maji
tito vyrobci i to, ze nevyvinuli zadné dals$i modely a prakticky zmizeli z trhu s MP3

prehravaci.
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Jednou z vyhod tohoto vyzkumu je relativné dlouhd doba pozorovani. Zkoumané
pfistroje jsem si vybral v dobé, kdy pfichdzely na trh, a pro objektivni dokonceni jsem
vyzkum zakoncil po uplynuti zaruéni doby posledniho prodaného kusu piehravace. Tento
odstup jde vyuzit pro porovnani navrhovanych feSeni a skutecného vyvoje prehravaci.
Spolecnost Iriver, ktery jako jediny ze zkoumanych vyrobcti zlistal na trhu, piisSel v roce 2009
s novym modelem Iriver T8. Jedna se jiz o moderngjsi piistroj, ktery je do jisté miry podobny
zkoumanym vyrobkiim firmy Samsung. Mizeme se domnivat, ze se Iriver poucil z netispéchu
konkurence a vybavil piistroj pevnym USB portem krytym plastovou krytkou a zapustil
drobné ovladaci prvky vice do téla pfistroje, aby se minimalizovala Sance jejich vytrzeni.
Nicméné zditka pro pfipojeni sluchatek je umisténa stejné a model sluchatek se nezménil,
takze stale hrozi jejich poskozeni. Z pohledu této prace se Iriver poucil z nejkriti¢téjsich
poruch, které by mohly jeho nové vyrobky ohrozit a mé predpoklady si udrzet pozici svétové
Spicky na trhu s MP3 piehravaci. Nakolik se ale tento ptedpoklad vyplni a jak se bude vyvijet

spolehlivost novych modelti, ukaze az budoucnost.
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